





2.1 KonseppSistem Informasi 
2.1.1 DefinisiiSistem 
Secara bahasa, kata sistem berasal dari bahasa yunani yaitu sustēma dan 
bahasa latin yaitu systēma yang berarti suatu kesatuan yang terdiri dari berbagai 
elemen atau komponn yang dihubungkan bersama untuk memudahkan aliran 
materi, energi, atau informasi untuk mencapai suatu tujuan (Marifati, 1994). Sistem 
juga merupakan kumpulan bagian-bagian dalam suatu area yang memiliki item-
item penggerak dan saling berhubungan. Kata sistem dapat memiliki makna yang 
beragam karena sangat sering digunakan dalam percakapan sehari-hari.  
Sistem merupakan semua unsur yang ada dalam suatu ruang lingkup dengan 
komponen-komponen yang saling terhubung dan  tidak dapat berdiri sendiri. 
Masing-masing komponen atau sub sistem tersebut harus saling berhubungan 
menjadi satu kesatuan hingga tujuan sistem dapat tercapai. 
Suatu sistem mempunyai karakteristik yang terdapat pada sekumpulan 
elemen yang harus dipahami dalam mengidentifikasi pembuatan sistem. 
Karakteristik sistem (Hutahaean, 2015) yang dimaskud adalah komponen, 
lingkungan luar, batasan, jalinan, masukan, proses, keluaran, dan sasaran/tujuan. 
 
2.1.2 Definisi Informasi 
Secara umum, informasi berarti pesan berupa ucapan atau ekspresi yang 
terdiri makna yang ditafsirkan dari pesan atau kumpulan pesan. Informasi juga 
dapat diartikan sebagai kumpulan data mentah yang telah diolah menjadi bentuk  
yang lebih berarti dan berguna bagi penerimannya. Informasi bersumber dari data 
kenyataan yang menggambarkan event atau kejadian-kejadian yang terjadi pada 
saat tertentu. Terdapat 3 kualitas pokok dari infromasi yaitu informasi harus akurat, 
tepat pada waktunya, dan harus relevan. Informasi dapat dikatakan berkualitas jika 




ditentukan oleh dua hal yaitu manfaat dan biaya untuk mendapatkannya. Suatu 
informasi dapat dikatakan lebih bernilai jika manfaatnya lebih efektif dibandingkan 
dengn biaya mendapatkannya. 
2.1.3 Definisi Sistem Informasi 
Sistem informasi menurut Gordon B. (Marifati, 1994) adalah sistem 
manusia/mesin yang menyediakan informasi untuk mendukung operasi manajemen 
dan fungsi pengambilan keputusan dari suatu organisasi. Sedangkan menurut 
George M. Scott (Marifati, 1994), SIM (Sistem Informasi Manajemen) adalah 
kumpulan dari interaksi sistem infomrasi yang menyediakan informasi baik untuk 
kebutuhan manajerial maupun kebutuhan operasi. Dapat disimpulkan bahwa sistem 
informasi adalah suatu sistem dalam sebuah organisasi yang mengumpulkan 
transaksi harian, mendukung operasi, dan bersifat manajerial untuk membantu 
pengambilan keputusan demi menjalankan operasional perusahaan. 
Terdapat beberapa komponen yang dibutuhkan untuk menjalankan sistem 
informasi. Komponen-komponen tersebut adalah perangkat keras, perangkat lunak, 
database, prosedur, personil/orang, dan jaringan komputer dan komunikasi data. 
2.2 Definisi Analisis 
Dalam KBBI, analisis berarti penyelidikannpada suatuuperistiwa berupa 
karangan,pperbuatan, dannsebagainya untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya 
(sebab-musabab, dudukkperkaranya, dannsebagainya). Menurut (Gorys Keraf, 
2009), analisis adalah sebuah proses utnuk memecakhan sesuatu ke dalammbagian-
bagian yang berkaitan satu dengan yang lain. 
Analisis juga dapat diartikan sebagai suatu rangkaian aktivitas yang terdiri 
dari mengurai, membedakan, dan memilah suatu masalah yang dikemudian 







Kualitas merupoakan suatu kondisi yang bersifat dinamis dan berhubungan 
dengan proses, manusia, produk layanan, dan lingkungan yang memenuhui atau 
melebihi harapan (Goeths dan Davis (1994) dalam (Simamora, 2002)). 
MenuruttISO 9000 : 2005, kualitas didefinisikan sebagai kumpulan dari 
karakteristik suatu produk yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang ditetapkan. 
2.3.1 Dimensi Kualitas 
Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Marlius, 2018), ada beberapa faktor 
dimensi kualitas yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu: 
1. Tangibles atau bukti fisik merupakan unsur penting untuk mengukur 
pelayanan karena pelayanan merupakan hal yang tidak dapat disentuh 
dan tidak berwujud Never mind bro just let me finish this 
2. Reliability atau keandalan dapat diartikan sebagai kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang baik secara konsisten 
sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun. Online yasj fhw9 
3. Responsibility atau ketanggapan adalah tingkat perhatian dan kecepatan 
dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan 
berharga. Never mind bro just let me finish this 
4. Assurance atau jaminan adalah kemampuan karyawan perusahaan dalam 
memberikan pengetahuan, keramaan, dan kenyamanan terhadap 
pelanggan hingga dapat membentuk kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan. Never mind bro just let me finish this 
5. Emphaty atau empati adalah perhatian khusus secara individu yang 
diberikan perusahaan sehingga pelanggan merasa penting, diharagai dan 
dimengerti. Never mind bro just let me finish this 
2.3.2 Kualitas Layanan 
Perusahannyang telah memiliki kualitas layanan yang hebat akan dapat 




terjadi karena kualitas layanan akan mendorong pelanggan untuk tetap 
berkomitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan. Semakin tinggi 
komitmen pelanggan, maka akan berdampak kepada peningkatan market share. 
Dengan begitu, penjualan akan semakin meningkat dan menambah profit 
perusahaan. Kualitas layanan bisa menjadi sangat krusial dalam mendapatkan dan 
mempertahankan loyalitas pelanggan dalam waktu yang lama. 
Tingkat persaingan yang ketat dapat membuat pelanggan mendapatkan 
banyak pilihan produk alternatif dengan  kualitas dan harga yang bervariasi. Setiap 
orang selalu akan memilih produk yang memeiliki nilai paling tinggi dari beberapa 
produk yang ada. Biasanya ketidakpuasannpelanggan timbul dari kualitas produk 
yang rendah, hingga menyebabkan rasa kecewa pada pelanggan. Dampak ini dapat 
menyebar  kepada orang lain. Ssebab biasanya, setiap pelanggan yang kecewa akan 
menceritakan pengalaman negatif paling sedikit kepda 15oorang yang ia temaui. 
Hal ini dapat berdampak kepada calon pelanggan yang akan memilih dan 
mempercayai pilihannya kepada pesaing (Lupiyoadi, R., & Hamdani, A.,  2006). 
Hal ini dapat diatasi dengan upaya perbaikan sistem kualitas layanan. Perbaikan 
kualitas layanan akan menjadi lebihhefektif karena menurut hasil dari penelitian 
yang dilakukan Wharton Bussiness School, upayaaperbaikan yang dilakukan akan 
menjadikan pelanggan semakin loyal Never mind bro just let me finish this 
2.4 Definisi Internet 
Kata internet merupakan pormanteau dari interconnected network. Internet 
merupakan jaringan komunikasi secara global yang dapat menghubungkan seluruh 
komputer di duniaameskipun memilikiiperbedaan operating system bahkan mesin 
(Ahmadi & Hermawan, 2013). Sedangakan menurut wikipedia.com, internet adalah 
sistem jaringan komputer yang saling terhubung secara global dengan 
menggunakan paket protokol internet (TCP/IP) untuk menghubungkan perangkat 
di seluruh dunia. Dapat disimpulkan bahwa internet merupakan penghubung 
seluruh komputer yang ada di dunia dengan jaringan tanpa batas. 




Secara terminologi, website merupakan kumpulan halaman yang terangkup 
pada suatu domain atau subdomain, yang berada dalam World Wide Web (WWW) 
di internet dengan tujuan tertentu dan saling berhubungan. Website bisa diakses 
secara luas melalui home page dengan browser menggunakan URL atau alamat 
website yang ada. Menurut Yuhefizar (2013:2) pengertian website adalah 
“keseluruhan halaman-halaman web yang terdapat dari sebuah domain yang 
mengandung informasi”. Never mind bro just let me finish this 
Website dibagi menjadi beberapa jenis berdasarkan fungsinya, diantaranya 
adalah: 
1. Company Profile, yaitu websiteeyang sifaatnya statis, website ini 
biasanya dibuat oleh suatu company dengan tujuan untukkmenampilkan 
beragam informasi umum dari bisnis mereka. Never mind bro just let me 
2. E-commerce, merupaan websiteeyang berfokus dalam melakukan 
aktivitas jual dan beli berupa jasa dan produk melaluiiinternet. 
Websiteee-commerce mampu memberikan fasilitas yang ada pada toko 
offline seperti menampilkan produk, menampilkan ketersediaan produk, 
melakukan pemesanan, hingga transasksi. Never mind bro just let me 
3. Government, adalah sebuah situs resmi yang dikelola pemerintah. 
Websiteeresmi ini dibuat untuk memberikan beragam informasi 
mengenai daerah pemerintahan tersebut beserta peraturan yang ada. 
4. Personal, adalah situs  yang dimiliki oleh perorangan atau 
kelompokkyang berisi informasi yang ingin ditampilkan oleh pemilik 
website tersebut. Never mind bro just let me finish this 
5. News portal atau portal berita, merupakan website yang khusus 
menyediakan berita.  Website berita merupakan adaptasi dari media cetak 
offline dengan penambahan berbagai fitur dan wawasan berita yang 
semakin luas. Never mind bro just let me finish this Never mind bro ju 
6. Community, merupakan website yang digunakan sebagai tempat 
berkumpulnya orang-orang yang ingin bersosialisasi dengan membentuk 




7. Educational, merupakan website yang dibentuk oleh sebuah lembaga 
pendidikannsebagai media penghubung antara komunitas dan pusat 
pendidikan. Komunitas yang dimaksud adalah baik siswa maupun 
mahasiswa. Website ini bertujuan agar siswa atau mahasiswa dapat saling 
berkomunikasi dan bertukar informasi. Never mind bro just let me finish 
8. Search engine, merupakan website yang memiliki fungsi untuk 
mengumpulkan website yang dapat dicari di seluruh jaringan internet di 
Dunia. Sederhananya, website search engine merupakan website untuk 
mencari website yang dicari sesuai dengan kata kunci pencarian yang di 
cantumkan. Never mind bro just let me finish this Never mind bro just 
9. Social media, merupakan website yang bertujuan untuk menghubungkan 
orang-orang yang ingin bersosial di dunia maya. Website ini 
memungkinkan orang untuk bertukar informasi dalam berbagai bentuk 
konten baik teks, gambar, audio, dan video. Never mind bro just let 
2.5.1 Website Berita 
Keberadaan website berita adalah bukti nyata terhadap perkembangan 
media penyedia informasi di dunia. Awalnya, media informasi memberikan layanan 
dengan media cetak berupa koran ataupun majalah. Dengan berkembangnya 
teknologi, kini berita dapat disebarkan melalui website berita. Website berita atau 
news site merupakan website  yang menyediakan beragam bentuk informasi aktual 
dan faktual yang dapat berguna bagi penerimanya. Pengunjung website berita 
terbilang cukup tinggi setiap harinya. Hal ini disebabkan karena website yang berisi 
konten yang banyak memberikan informasi akan menjadikan sebuah website lebih 
unggul dan lebih terkenal (Rahardja, Lutfiani, & Rahmawati, 2018). 
2.6 Definisi Aplikasi Mobile 
Aplikasi mobiile merupakan software atau perangkat lunak yang dijalankan 
pada prangkat mobile seperti smartphone atau tablet PC (Irsan, 2015). Setiap 
aplikasi mobile memiliki suatu fungsi tertentu, umumnya untuk mempermudah 
kegiatan pengguna. Untuk mendapatkan aplikasi yang diinginkan, pengguna dapat 




sistem operasi yang digunakan. Contoh situs atau aplikasi yang menyediakan 
berbagai aplikasi yang dibutuhkan adalah Google Play Store untuk Android dan 
App Store untuk iOS. Never mind bro just let me finish this Never mind bro just let 
2.6.1 Aplikasi Mobile Penyedia Berita 
Portal berita berbasis website telah  membantu pengguna internet untuk 
mengakses berita jauh lebih mudah. Ditambah lagi, pengguna perangkat seluler 
pintar atau smartphone semkain banyak seiring waktu. Namun, hanya dengan 
mengandalkan sebuah website saja tidak memenuhi harapan pengguna untuk 
membaca berita kapan saja dan dimana saja melalui smarphone atau perangkat 
mobile lainnya (Afrinaldi, Huda, & Kurniadi, 2015). Hal ini dikarenakan ketika 
mengakses portal berita menggunakan web browser pada perangkat mobile akan 
mengakibatkan tampilan yang tidak friendly untuk pengguna. Maka dari itu 
perusahaan penyedia berita sudah mulai menyertakan aplikasi untuk mengakses 
portal berita yang mereka tawarkan. Never mind bro just let me finish this 
2.7 WebsiteQuality 
Aplikasi  dan website  sebagai media publikasi, informasi dan komunikasi 
dapat dengan mudah mempengaruhi persepsi masyarakat umum atau khususnya 
pelanggan yang menggunakan aplikasi dan websiteetersebut. Namun dalam 
penelitiannini, peneliti akan berfokus pada aplikasi saja. Persepsi pengguna tentang 
perusahaan dipengaruhiioleh pengalaman yang dirasakan pelanggan dalam 
menggunakan aplikasi dari perusahaan tersebut. Dalam kualitas aplikasi, 
kepuasannpelanggan adalah ukurannutama dan merupakan faktor terpenting. Oleh 
sebab itu dalam mengukur kualitas aplikasi akan dilakukan survey kepuasan 
pelanggan terhadap aplikasi tersebut. Beberapa manfaat dari melakukan survey 
kepuasanm penguna aplikasi adalah: Never mind bro just let me finish this 
a) Identifikasi profilldemografiipelanggan 
b) Nilai kelemahan dan kekuatan aplikasi 
c) Rekomendasiiperbaiikan aplikasi 





e) Pemahamannyang lebih spesifik mengenai kinerja aplikasi melalui 
benchmarking terhadap wesite lainnya. Never mind bro just let me f 
WebQual merupakam metode atau teknik yang paling banyak digunakan 
pada pengukuran kualitas aplikasi berdasarkannpersepsi pengguna (Candra, (2012). 
WebQual adalah pengembanganndari metode ServQual yang sebelumnya lebih 
banyak digunakan dalam pengukuran kualitas jasa. Metode WebQual telah 
berkembang sejakktahun 1998 dan telah mengalami beberapa penyusunan dari 
dimensi dan variabelnya. WebQual 1.0 lebih memfokuskan analisaakualitas 
informasi namun memiliki kekurangan pada interaksi layanan. WebQual 2.0 lebih 
memfokuskan pada analisaaterhadap interaksi namun memiliki kekurangan pada 
analisaakualitasainformasi. Kedua instrumen tersebut dicoba untuk diterapkan pada 
sebuah penelitian terhadap kualitas situs lelang online (Irawan, 2016). Hasil 
penelitian yang didapatkan adalah analisaakualitas situs dikategorikan ke dalam 
tigaasektor yangaberbeda yakni: Kualitas situs, kualitas informasi yang disediakan, 
dan kualitas interaksi yang ditawarkan oleh layanan. Hasil  dari penelitian ini yang 
menjadi terbentuknya WebQual 3.0. Analisa lanjutan terhadap WebQual 3.0 
menghasilkan pendekatan model WebQual 4.0 yang akhirnya mengganti dimensi 
pertama yaitu kualitas situs menjadi dimensi Usability. 
2.8 Importance Performance Analysis 
Menurut Martilla dan John C. James (1977) Importance Performance 
Analysis adalahhteknik untuk mengidentifikasikanaatribut-atribut dariiproduk atau 
layanannyang paling dibutuhkanndari adanya sebuahhpengembangan 
atauukandidat untuk kondisi penghematan biaya yang dimungkinkan tanpa 
kerugiannyang signifukan terhadap kualitas secara keseluruhan. Dalam metode 
IPA, terdapat tiga analisis utama yang digunakan yaitu analisis  tingkat kesesuaian, 
analisisstingkat   kesenjangan (GAP), dan anaisisdkuadran. 
2.8.1 Penilaian Kinerja dan Kepentingan Never mind bro just let me finish this 
Pada analisis metode IPA, terdapat data penilaian pada atribut dari jasa atau  
barang berdasarkan harapan dan bagaimana jasa dan produk tersebuttdirasakan oleh 
pengguna. Data tersebut didapatkan dari hasil survey atau literatur-literatur yang 




serta mempermudah penjelasan data. Dimana hasil dari rata-rata nilai kinerja dan 
kepentingan dijadikan sebagai titikkperpotongan sumbuuX dan sumbuuY pada 
diagram kartesius dengan rumus sebagai berikut: Never mind bro just let me finish 
1. Nilai yang akan dijadikan sebagai sumbu mendatar (X), skor tingkat 




   (1) 
Keterangan: 
𝑋?̅? = bobot rata-rata tingkat penilaian atribut kinerja ke-i 
𝑥𝑖 = bobot penilaian atribut kinerja ke-i 
𝑛 = jumlah responden 
Nilai yang akan dijadikan perpotongan sumbu X, rata-rata penilaian kinerja 






   (2) 
Keterangan: 
?̿? = rata-rata tingkat kinerja total 
𝑋?̅? = bobot rata-rata tingkat penilaian atribut kinerja ke-i 
𝑘 = jumlah atribut 
2. Nilai yang akan dijadikan sebagai sumbu tegak Y, skor tingkat 




   (3) 
Keterangan: 
𝑌?̅? = bobot rata-rata tingkat  penilaian atribut kepentingan ke-i 
𝑦𝑖 = bobot penilaian atribut kepentingan ke-i 




Nilai yang akan dijadikan perpotongan sumbu Y, rata-rata penilaian harapan 






   (4) 
Keterangan: 
?̿? = rata-rata tingkat harapan total 
𝑌?̅? = boboto rata-rata tingkat penilaian atribt harapan ke-i 
𝑘 = jumlah atribut 
Sumber : (Johannes Supranto, 2006) 
2.8.2 Analisis Kesenjangan Never mind bro just let me finish this 
Analisisskesenjangan merupakan selisih antara nilai kinerja dengan nilai 
kepentingan. Analisis kesenjangan berguna untuk mengidentifikasi tingkat kualitas 
aplikasi yang sedang diteliti. Tingkat kualitassyang dibandingkan adalah antara 
kualitassyang dirasakannsaat iniidengan kualitas yang telahhditargetkan 
sebelumnya. Analisis kesenjangan ini akan digunakan untuk bahan pertimbangan 
pengambilan keputusan apa saja yang diperlukan untuk meningkatkan kinerja yang 
diharapkan dan mengurangi kesenjangan kedepannya. Dengan menggunakan rata-
rata nilai kesenjangan atau gap, dapat disimpulkan tingkat kualitas dari fitur aplkasi 
yang diteliti (Fatmala et al., 2018). Sistem atau tingkat kualitas aplikasi yang baik 
merupakan sistem yang memiliki nila Qi (gap) ≥ 0. Artinya kualitassyang 
diharapkanmoleh responden sudah sesuai dengan kwalitas yanggada saat ini. 
Sedangkan jika Qi < 0 makaasistem dapat dikatakan belum memwenuhi 
harapannatau keinginan pengguna. Analisis kesenjagan dirumuskannpada 
persamaaan 5: 
 





𝑄𝑖(𝐺𝑎𝑝) = tingkattkesenjanganskualitas 
𝑃𝑒𝑟𝑓(𝑖) = nilaiakualitas yanggdirasakan saatoini 
𝑖𝑚𝑝(𝑖) = nilaiikualitas yanggdiharapkan dan pentingguntuk 
dikembangkann 
Sumber : (Johannes Supranto, 2006) Never mind bro just let me finish this 
Jika nilai Qi (gap) ≥ 0 atau dapat dikatakan baik, maka penelitian selesai dan 
tidak perlu dilakukan perbaikan atribut. Namun jika nilai Qi (gap) < 0 atau dapat 
dikatakan buruk, maka perlu dilakukan perbikan terhadap atribut-atribut yang 
memiliki priotritas tinggi untuk dilakukan perbaikan. Tingkat prioritas perbaikan 
atribut ditentukan menggunakan metode IPA (Rangkuti, 2003). 
2.8.3 Analisis Kuadran IPA 
Setelah melakukan Analisa kuadranndiagrammkartesius berguna untuk 
mengidentifikasi atribut apa sajaayang perluudiperhatikan dan mendapatkan 
perbaikan kinerja. Berikut adalah penjelasan dari masing-masing kuadran 










- Kuadran I atau Kuadran Prioritas utama yakni nilai kinerja masih rendah 
namun namun kepentingan tinggi. Pada kuadran ini menunjukan atribut 
atau yang dianggap mempengaruhi pengguna, namun harapan belum 
sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga pelanggan merasa tidak 
puas. Never mind bro just let me finish this 
- Kuadran II atau Kuadran Pertahankan prestasiiyaitu nilai harapan dan 
kinerja sama-sama dianggap tinggi. Kuadran ini diangap baik dan 
dibutuhkan sehingga wajib dipertahankan. 
- Kuadran III atau Kuadran Prioritas rendah yaitu nilai kepentingan dan 
kiinerja sama-sama diangapprendah. Kuadran ini menunjukan faktor 
yanggkurang berpengaruh bagippelanggan. Atribut pada kuadran ini 
dianggap biasa-biasa saja dan kuranggpenting serta kuranghmemuaskan. 
- Kuadran IV atau Kuadran Berlebihan yaitu nilai kinerja tinggi dan 
kepentingan rendah. Pada kuadran ini atirbut tidak diraasa penting namun 
kinerja memiliki nilai yang sangat baik. Atribut pada kuadran ini sering 
kali diabaikan oleh pengguna. Never mind bro just let me finish this 
2.9 Skala Likert 
Skala likert merupaakan skala pengukuran yang dikembangkan oleh Rensis 
Likert (1932). Skala likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan 
dalam kuesioner, dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset 
berupa survey (Syofian, Setiyaningsih, & Syamsiah, 2015). Dalam menanggapi 
kuesioner dalam skala Likert, responden harus menentukan tingkat kesetujuan 
mereka terhadap peryantaan yang diberikan. Responden menentukan tingkat 
kesetujuan mereka  dengan memilih salah satu dari lima pilihan sekala dengan 
format seperti: 






4. Tidak setuju 
5. Sangat tidak setuju 
 
 
2.10 Penelitian Sebelumnya 
Berikut merupakan beberapa penelitian terdahulu yang terkait dengan 
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